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gelet op de instemming van de centrale ondernemingsraad. 


Besluit: 


I. Vast te stellen het Concernkader kwaliteitsmonitoring klantcontacten Den Haag 2016. 

II. Dat dit besluit in werking treedt op de dag na bekendmaking in het gemeenteblad. 

Den Haag, 3 mei 2016 

Het college van burgemeester en wethouders, 
de secretaris, de burgemeester 


mw. A.W. Bertram J.J. van Aartsen 


Concernkader kwaliteitsmonitoring klantcontacten Den Haag 2016 


Inleiding 

Dit concernkader beschrijft de voorwaarden voor kwaliteitsmonitoring van klantcontacten in contact 
centers van de gemeente Den Haag, de vastlegging van daarmee verkregen data en het gebruik ervan. 


1. Over k waliteitsmonitoring van klantcontacten in het algemeen 

Het werk van een medewerker in een contactcenter bestaat voornamelijk uit het voeren van telefoon¬ 
gesprekken met klanten. Om deze medewerkers te kunnen coachen en beoordelen, en om de kwaliteit 
van de dienstverlening naar de burger toe te kunnen verbeteren, heeft de gemeente inzicht nodig in 
de manier waarop medewerkers in een contactcenter deze taken uitvoeren. 

Dat kan door middel van kwaliteitsmonitoring. Daaronder verstaan we: 

het door middel van het meeluisteren, het opnemen en registreren van gesprekken (en/of beeldscherm- 
handelingen) een op systematische en overeengekomen wijze vaststellen van de prestaties van de af¬ 
deling voor doeleinden op het gebied van: a) coaching, training en begeleiding b) procesverbetering 
en kwaliteitsbewaking. 
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Teamleiders of kwaliteitscoaches luisteren mee met gesprekken van callcenter medewerkers. Dit kan 
worden gebruikt voor coaching van de medewerkers. Hierbij wordt onder meer aandacht gegeven aan 
gesprekstechnieken. 

Onder kwaliteitsmonitoring wordt in dit concernkader niet verstaan: 'transactie recording'; het (voice) 
loggen van een (gedeelte van een) telefoongesprek voor verificatie van gedetailleerde informatie over 

het sluiten van een mondelinge overeenkomst, of het maken van een afspraak in dat zelfde gesprek. 


2. Doel van dit concernkader 

Dit concernkader heeft betrekking op kwaliteitsmonitoring van klantcontacten, in het bijzonder op die 
situaties waarin telefonische gesprekken worden opgenomen en geregistreerd. Hierbij past terughou¬ 
dendheid, omdat de privacy van de medewerker in het geding kan zijn. Geregistreerde gesprekken 
kunnen herleidbaar zijn tot individuele medewerkers. De privacywetgeving bepaalt dat voldaan moet 
zijn aan de volgende voorwaarden: 

a. het doel van de kwaliteitsmonitoring moet helder en duidelijk zijn. Helder moet zijn beschreven voor 
welke doeleinden kwaliteitsmonitoring gebruikt wordt; 

b. er moet sprake zijn van een rechtvaardigingsgrond, zoals beschreven in artikel 8 van de Wet bescher¬ 
ming persoonsgegevens (Wbp); 

c. de gemeente moet terughoudend te werk gaan. Duidelijk moet zijn dat er geen andere, minder ver¬ 
gaande methode is om het doel te behalen (noodzakelijkheidsprincipe); 

d. de gemeente moet duidelijk aan de medewerkers aangegeven dat kwaliteitsmonitoring wordttoege- 
past (kenbaarheidsprincipe). 


3.Methoden van kwaliteitsmonitoring van klantcontacten 

Kwaliteitsmonitoring voldoet altijd aan vereisten van dit concernkader en kan onder andere bestaan 
uit onderstaande methoden. 

• Silent monitoring: de verantwoordelijke voor het monitoren luistert op afstand mee. Het is mo¬ 
gelijk 

dat ook de schermbewegingen gevolgd kunnen worden ('screencapture'), zodat men zicht krijgt 
op de systeemnavigatie, terwijl de contactcenter medewerker het gesprek afhandelt. 

• Call recording: de geautoriseerde leidinggevende of een systeem neemt een aantal gesprekken 
op. 

Hierna kiest de voor monitoring verantwoordelijke persoon enkele gesprekken uit ten behoeve 
van evaluatie. 

• Side- by-side monitoring: de persoon die evalueert zit naast de medewerker en luistert (real-time) 
mee wanneer de laatste een gesprek afhandelt. 

• Peer monitoring: medewerkers luisteren met gesprekken van een collega mee en leveren feedback 
aan deze collega. 

4. Inbreuk op de privacy van de medewerker 

De hoeveelheid informatie die door kwaliteitsmonitoring kan worden verzameld, biedt de gemeente 
kansen om de bedrijfsvoering te verbeteren. Niet alleen het coachen en begeleiden van de medewerkers 
kan gerichter, maar producten en processen kunnen snel worden aangepast en verbeterd aan de hand 
van dit soort informatie. Met het meeluisteren, maar vooral met het opnemen en registreren van ge¬ 
sprekken en beeldschermhandelingen zijn evenwel privacyaspecten gemoeid. Daarom is het belangrijk 
dat de bescherming van de privacy van de medewerker is gewaarborgd. De privacy wetgeving stelt 
dan ook dat voldaan moet worden aan de hiervoor genoemde voorwaarden. Het concernkader is met 
inachtneming daarvan opgesteld. 


5.Gerechtvaardigde doelen van kwaliteitsmonitoring 
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De privacywetgeving bepaalt dat kwaliteitsmonitoring enkel gebruikt kan worden voor duidelijk en van 
te voren vastgestelde doeleinden. Die doeleinden moeten daarnaast ook voldoen aan artikel 8 Wbp: ze 
moeten gerechtvaardigd zijn. 

De doelen van kwaliteitsmonitoring zijn hiervoor aangegeven: het kunnen coachen en beoordelen van 
medewerkers, en het verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening aan burgers. Deze voldoen 
aan artikel 8 Wbp zodat er een gerechtvaardigd belang aanwezig is. 


6.Gebruik van uit kwaliteitsmonitoring verkregen gegevens 

Persoonsgegevens die in het kader van kwaliteitsmonitoring zijn verkregen, mogen slechts voor de 
genoemde doeleinden worden gebruikt. 


7.Toepassingsbereik van kwaliteitsmonitoring van klantcontacten 

Kwaliteitsmonitoring wordt uitsluitend toegepast ten aanzien van die medewerkers voor wie klantcon¬ 
tacten via telefoon en internet zodanig belangrijk onderdeel uitmaken van hun taak, dat zonder kennis¬ 
neming van de door hen gevoerde gesprekken en uitgevoerde beeldschermhandelingen geen inzicht 
kan worden verkregen in het functioneren van deze medewerkers, hun ontwikkeling en de kwaliteit van 
de dienstverlening. 

Dit concernkader heeft daarom betrekking op alle medewerkers met een aanstelling in vaste of tijdelijke 
dienst, op oproepkrachten, op uitzendkrachten en andere medewerkers die werkzaam zijn voor de ge¬ 
meente Den Haag, die als primaire werkzaamheden direct klantcontact voeren aan de telefoon, via de 
computer (e-mail en internet) of via de servicebalie. 


8 . Kenbaarheid van de doeleinden van kwaliteitsmonitoring 

De doeleinden van kwaliteitsmonitoring worden vooraf aan de medewerkers bekendgemaakt en zijn 
altijd opvraagbaar. 


9.Aankondiging 

De medewerker wordt minimaal één week van te voren schriftelijk op de hoogte gesteld van het voor¬ 
nemen om een methode van kwaliteitsmonitoring toe te passen. 


10.Gebruik voor algemene trainings- en opleidingsdoeleinden 

Het kan nuttig zijn om praktijkvoorbeelden van kwaliteitsmonitoring te gebruiken, zoals opnames van 
gesprekken, bij training- en coaching trajecten. In dat geval wordt de naam van de desbetreffende 
medewerker niet vermeld (geanonimiseerd). 

Als de medewerker expliciet schriftelijke toestemming verleent, is het gebruik van de opname met een 
identificeerbare naam wel toegestaan. De medewerker mag van een weigering tot toestemming geen 
nadelige gevolgen ondervinden. 


11.Kwaliteitsmonitoring niet als enige beoordelingsinstrument 

Gegevens uit de kwaliteitsmonitoring maken deel uit van de gesprekscyclus, gericht op het verbeteren 
van de kwaliteit van de gesprekken die de medewerker met de klant voert. Een eindbeoordeling van 
het functioneren kan nooit uitsluitend zijn gebaseerd op gegevens die verkregen zijn uit kwaliteitsmo¬ 
nitoring. 
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Tijdens de gesprekscyclus kunnen ook zaken zoals de gemiddelde gespreksduur en de houding en het 
gedrag van de medewerker tijdens gesprekken aan de orde komen. 


12.Tijdspanne tussen monitoring en evaluatie met medewerker 

Evaluatie van gemonitorde communicatie wordt uiterlijk één week nadat deze zijn opgenomen gehouden, 
mits de opgenomen gesprekken representatief zijn voor de vaardigheden van deze medewerker. 

Deze termijn kan in overleg met de medewerker worden verlengd met maximaal twee weken. 

De evaluatie vindt samen met de medewerker plaats, zodat de medewerker zich de desbetreffende 
(klant)communicatie en de omstandigheden waaronder deze plaatsvond, nog kan herinneren. 


13.Autorisatie voor kwaliteitsmonitoring van klantcontacten 

De dienst legt met instemming van de ondernemingsraad vast wie geautoriseerd is om gegevens 
te zien die noodzakelijk zijn voor de toepassing van kwaliteitsmonitoring en evaluatie. 

Hierbij gelden de volgende voorwaarden. 

Kwaliteitsmonitoring kan alleen worden gedaan door de daartoe geautoriseerde personen. 

Voor de medewerkers dient inzichtelijk en opvraagbaar te zijn welke personen tot kwaliteitsmoni¬ 
toring zijn geautoriseerd. 

De gemeente treft organisatorische, technische en contractuele maatregelen zodat niet-geautori- 
seerde personen geen toegang hebben tot uit kwaliteitsmonitoring verkregen informatie, en zodat 
deze informatie niet kan worden gebruikt voor andere doeleinden. 

- Op grond van de toepasselijke wetgeving hebben de geautoriseerde personen een geheimhoudings¬ 
plicht ten aanzien van de persoonsgegevens waarvan zij kennis dragen. 


14.Inzage in meetgegevens 

Tijdens het voortgangs- of het beoordelingsgesprek worden de kwantitatieve meetgegevens, samen 
met de kwaliteitsmonitoringgegevens mondeling en schriftelijk door de direct leidinggevende aan de 
medewerker teruggekoppeld. 


15.Andere geautoriseerde medewerker(s) 

Op verzoek van de medewerker kan worden meegeluisterd/gemonitord door een andere (geautoriseerde) 
direct leidinggevende of een trainer on the job. 


16.Aanvullende monitoringsmomenten 

Op verzoek van de medewerker kunnen maximaal drie monitoringsmomenten voor de beoordeling 
worden opgenomen. 


17. Inzage in monitoringsdata 

De medewerker kan de monitoringsgegevens die worden gebruikt voor beoordelingsdoeleinden inzien 
en/of beluisteren. 
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18.Vernietiging van monitoringdata na evaluatie 

Na de evaluatie worden de opnames vernietigd, tenzij er dringende redenen zijn om de opnames langer 
te bewaren. Hierbij kan gedacht aan een situatie waarin een medewerker te maken krijgt met dreige¬ 
menten door de klant; het kan raadzaam zijn die opnames langer te bewaren ten behoeve van onderzoek 
en opsporing. Wat andere dringende redenen kunnen zijn, hangt af van de specifieke situatie en om¬ 
standigheden. De medewerker en de leidinggevende gaan daarover in gesprek. Het langer bewaren 
van de opnames kan alleen met toestemming van de medewerker. 


19.Vernietiging van monitoringdata bij uitblijven van evaluatie 

Als gemonitorde en opgenomen gesprekken en beeldschermhandelingen niet binnen de termijn zijn 
geëvalueerd, worden de opnames na maximaal zes maanden vernietigd. 


20.Privégesprekken 

Medewerkers hebben de mogelijkheid om privégesprekken te kunnen voeren met de zekerheid dat 
deze gesprekken niet worden opgenomen of worden afgeluisterd. Kwaliteitsmonitoring wordt toegepast 
op de algemene communicatie-aansluitingen (zoals telefoon, e-mail en internet) met een routinematig 
en zakelijk karakter. Privégesprekken worden niet opgenomen en opgeslagen, zodat deze niet gebruikt 
kunnen worden voor doeleinden in het kader van kwaliteitsmonitoring. Als een privégesprek per abuis 
toch is opgenomen wordt dit, al dan niet op verzoek van de medewerker, per ommegaande verwijderd. 


21.Toezicht en klachten 

De ondernemingsraad kan toetsen of het concernkader goed wordt toegepast. 

Als een medewerker een klacht heeft over onredelijk gebruik van kwaliteitsmonitoring of over schending 
van dit concernkader, gaat hij of zij eerst in gesprek met de direct-leidinggevende. 

Als de medewerker van mening is dat wordt gehandeld in strijd met dit concernkader, kan hij de dienst 
verzoeken daarmee te stoppen of om gemaakte opnames te verwijderen. Als de dienst een andere 
mening heeft, neemt zij daarover een formeel besluit, zodat de medewerker in staat is daartegen bezwaar 
te maken. 


22.Informatieverstrekking aan de medewerker 

Aan de werknemers en leidinggevenden die werkzaam bij een klantcontactcenter, wordt voorlichting 
gegeven over het beleid op het gebied van kwaliteitsmonitoring, het gebruik en het doel ervan. 

Het concernkader wordt bij indiensttreding onder de aandacht van nieuwe medewerkers gebracht en 
de inhoud is voor de werknemers permanent beschikbaar of opvraagbaar. 

Vragen over de inhoud en de toepassing van dit concernkader kunnen worden gesteld aan de functio¬ 
narissen die tot kwaliteitsmonitoring zijn geautoriseerd. 
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